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BAB III 
METODE PENELITIAN 
A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 
  Metode penelitian kualitatif adalah metode penelitian yang 
digunakan untuk meneliti pada kondisi obyek yang alamiah, (sebagai 
lawannya adalah eksperimen) dimana peneliti sebagai instrument kunci, 
teknik pengumpulan data dilakukan secara trianggulasi (menggabungan dari 
berbagai teknik pengumpulan data dan sumber yang telah ada), analisis data 
bersifat induktif, dan hasil penelitian kualitatif lebih menekankan makna pada 
generalisasi. Obyek dalam penelitian kualitatif adalah obyek yang alamiah, 
atau natural setting¸sehingga metode penelitian ini sering disebut sebagai 
metode naturalistik. Obyek yang alamiah adalah obyek yang apa adanya, tidak 
dimanipulasi oleh peneliti sehingga kondisi pada saat peneliti memasuki 
obyek, setelah berada di obyek dan setelah keluar dari obyek relatif tidak 
berubah.54    
  Pada hakekatnya penelitian kualitatif berusaha mengamati orang 
dalam lingkungannya secara berinteraksi dengan mereka, berusaha 
memahami bahasa dan tafsiran mereka tentang lingkungan sekitarnya, dan 
memahami fenomena dari perspektif partisipan dengan cara membangun 
suatu gambaran kompleks tentang apa yang dirasakan dan dilihat dalam 
lingkungannya.55
                                                          
54 Sugiyono, Memahami Penelitian Kualitatif, (Bandung : CV. ALFABETA, 2008), hal 1-2. 
55 Moelong J Lexy, Metode Penelitian Kualitatif, (Bandung : Rosdakarya, 1997), hal 49. 
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  Kriteria data dalam penelitian kualitatif adalah data yang pasti. Data 
yang pasti adalah data yang sebenarnya terjadi sebagaimana adanya, bukan 
data yang sekedar terlihat, terucap, tetapi data yang mendukung makna dibalik 
yang terlihat terucap tersebut. Metode kualitatif digunakan untuk 
mendapatkan data yang mendalam, suatu data yang mengandung makna. 
Makna adalah data yang sebenarnya, data yang pasti merupakan suatu nilai 
dibalik data yang tampak. 
1) Jenis Penelitian 
  Penelitian ini menggunakan metode jenis penelitian kualitatif. 
Metode Penelitian kualitatif merupakan metode penelitian yang digunakan 
untuk meneliti pada kondisi obyek yang alamiah, (sebagai lawannya adalah 
eksperimen) dimana peneliti sebagai instrumen kunci.56  
  Alasan peneliti kenapa menggunakan jenis penelitian kualitatif 
adalah karena peneliti ingin mengetahui tentang strategi pelayanan dalam 
meningkatkan loyalitas terhadap muzakki di LMI Malang. Dengan metode 
kualitatif, peneliti dapat mengidentifikasi fakta-fakta atau peristiwa sebagai 
variabel yang di pengaruhi  dan melakukan penelitian terhadap variabel-
variabel yang mempengaruhi. Sebagai prosedur penelitian ini menghasilkan 
data berupa kata-kata lisan atau hasil dari wawancara yang kemudian di tulis 
serta hasil dari pengamatan langsung ke lokasi. Ruang lingkup penelitian ini 
                                                          
56 Sugiyono, Memahami Penelitian Kualitati, (Bandung : CV. ALFABETA, 2008), hal 1. 
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di fokuskan pada pengaruh pelayanan LMI terhadap tingkat loyalitas muzakki 
pada LMI di Malang. 
2) Pendekatan Penelitian 
  Penelitian ini juga menggunakan metode pendekatan Studi kasus 
yang mana  merupakan strategi penelitian, dimana didalamnya  peneliti 
menyelidiki secara cermat suatu program, peristiwa, aktivitas, proses, atau 
sekelompok individu.57  
  Alasan kenapa menggunakan metode pendekatan studi kasus karena 
merupakan strategi penelitian, dimana didalamnya peneliti meneliti secara 
cermat suatu program, peristiwa, aktivitas, proses atau sekelompok individu. 
Pada penelitian ini penulis melakukan penelitian ke kantor Lembaga 
Manajemen Infaq yang berada di kota Malang, guna mengamati kondisi 
pelayanan yang telah diberikan LAZ kepada calon donatur dan donatur tetap 
yang akan dan sedang berdonasi di Lembaga Manajemen Infaq. Kemudian 
peneliti menggambarkan atau memaparkan hasil dari analisis data tentang 
strategi pelayanan dalam menjaga loyalitas muzakki  yang kemudian nantinya 
di tarik sebuah kesimpulan. Disini peneliti juga melakukan pengamatan 
terhadap strategi atau program-program yang dibuat oleh LAZ lembaga 
manajemen infaq. 
B. Sumber Data 
  Sumber data penelitian terbagi menjadi dua yaitu data primer dan 
data sekunder. Data primer, yang mana data yang diperoleh peneliti secara
                                                          
57 Jhon Creswell, Penelitian kualitatif & Desain Riset, (Yogyakarta : Pustaka Pelajar, 2014), hal 20. 
51 
 
 
 
 langsung, sedangkan data sekunder  adalah data yang diperoleh peneliti dari 
sumber yang ada. Sumber data dapat dibedakan menjadi dua diantaranya yaitu 
:58  
a) Data Primer diperoleh dari responden melalui data hasil wawancara 
peneliti dengan narasumber. Dalam hal ini peneliti mengambil data 
melalui penelitian langsung di kantor LMI yang ada di Malang melalui 
pihak yang terkait dengan pembahasan skripsi ini, guna memperoleh 
data-data mengenai strategi pelayanan dalam menjaga loyalitas 
muzakki. Penelitian ini dilakukan dengan cara mendatangi dan 
mewawancarai Dewan direksi dan Customer service serta donatur 
untuk mendapatkan data terkait strategi pelayanan dalam menjaga 
loyalitas muzakki pada LMI di Malang. 
b) Data Sekunder diperoleh melalui dari artikel, jurnal serta penelitian-
penelitian terdahulu yang sudah ada dan tentunya memiliki sistem 
bahasan pokok yang sesuai dengan judul peneliti. Dalam hal ini peneliti 
memperoleh data atau informasi melalui artikel, buku, jurnal, surat 
kabar, media internet, atau data-data yang dikeluarkan oleh LAZ 
lembaga manajemen infaq. Secara teknis peneliti juga mengamati dari 
hasil website resmi LMI. 
 
 
                                                          
58 Jhon Creswell, Penelitian kualitatif & Desain Riset, (Yogyakarta : Pustaka Pelajar, 2014), hal 35. 
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C. Teknik Pengumpulan data 
  Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling strategi 
dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan 
data. Teknik pengumpulan data dapat dilakukan dengan observasi 
(pengamatan), interview (wawancara), dan dokumentasi.59 
a) Observasi atau pengamatan adalah metode pengumpulan data 
dengan melakukan pengamatan langsung kepada objek penelitian 
untuk melihat dari dekat kegiatan yang dilakukan. Dimana kegiatan 
ini dilakukan dengan mencatat informasi yang dilihat, selain melihat 
juga bisa mendengarkan dan merasakan yang kemudian dicatat 
dengan seobyektif mungkin. Penelitian dilaksanakan di kantor LMI 
Jalan Kapi Sraba No.10L/21, Keduyo, Mangliawan, Sawojajar, 
Malang. Selain itu observasi lapangan juga akan menjadi salah satu 
strategi peneliti untuk mendapatkan atau menemukan data-data 
primer maupun sekunder lainnya. 
b) Wawancara atau Interview adalah bentuk komunikasi langsung 
antara peneliti dan responden. Wawancara juga merupakan suatu cara 
pengumpulan data yang digunakan untuk memperoleh informasi 
langsung dari sumbernya. Ada beberapa faktor yang akan 
mempengaruhi arus informasi dalam wawancara, yaitu : 
                                                          
59 Sugiyono, Memahami Penelitian Kualitatif, (Bandung : CV. ALFABETA, 2008), hal 62-64. 
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pewawancara, responden, dan situasi wawancara.60 Peneliti 
melakukan Tanya jawab secara lisan dan bertatap muka secara 
langsung dengan mengajukan pertanyaan kepada pihak LAZ 
mengenai strategi pelayanan dalam menjaga loyalitas donatur atau 
muzakki. Adapun nantinya yang akan di wawancarai adalah 1), 
Dewan Direksi, 2), Customer Service, 3), Donatur atau muzakki. 
c) Dokumentasi, Proses ini merupakan salah satu cara untuk 
menelusuri keberadaan data-data primer maupun sekunder yang 
berupa tulisan, gambar, atau karya-karya dari perusahaan. 
Dokumentasi merupakan pelengkap dari penggunaan metode 
observasi dan wawancara dalam penelitian kualitatif. Pada penelitian 
ini, peneliti akan mencoba untuk terus menelusuri bentuk-bentuk 
dokumentasi dalam proses sosialisasi seperti website, surat kabar, 
brosur serta foto-foto kegiatan LAZ lembaga amil zakat. 
D. Teknik Analisis Data 
  Dalam penelitian kualitatif, data diperoleh dari berbagai sumber, dengan 
menggunakan teknik pengumpulan data yang bermacam-macam, dan 
dilakukan secara terus menerus. Analisis data adalah upaya yang dilakukan 
dengan jalan bekerja dengan data, mengorganisasikan data, memilah-
milahnya menjadi satuan yang dapat dikelola, mensintesiskannya, mencari 
dan meneukan pola serta menemukan apa yang penting dan apa yang 
                                                          
60 Moelong J Lexy, Metode Penelitian Kualitatif, (Bandung : Rosdakarya, 1997), hal 186. 
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dipelajari serta memutuskan apa yang dapat diceritakan kepada orang lain61. 
Analisis data dalam penelitian kualitatif dilakukan secara bersamaan dengan 
cara pengumpulan data:62 
a. Reduksi data 
  Reduksi data yaitu memilih hal-hal pokok yang sesuai dengan fokus 
penelitian. Reduksi data merupakan suatu bentuk analisis yang 
menggolongkan, mengarahkan, membuang yang tidak perlu dan 
mengorganisasikan data-data yang telah direduksi yang memberikan 
gambaran yang lebih tajam tentang hasil pengamatan dan mempermudah 
peneliti untuk mencarinya sewaktu di butuhkan. Jadi pada intinya peneliti 
melakukan penelitian yang menyeluruh yang kemudian peneliti akan 
mendapatkan data yang diperuntutkan sesuai yang peneliti butuhkan. 
Peneliti memperoleh data melalui cara observasi, wawancara, dan 
dokumentasi yang nantinya data tersebut akan dipilah atau di buang yang 
tidak diperlukan dan di golongkan sehingga akan mengarahkan dengan 
kesesuaian data yang diinginkan oleh peneliti. 
b. Penyajian data 
  Penyajian data adalah sekumpulan informasi yang tersusun yang 
memungkinkan adanya penarikan kesimpulan dan pengambilan tindakan. 
Penyajian data merupakan analisis dalam bentuk cart atau grafis sehingga 
data dapat dikuasai. Dengan adanya penyajian data maka akan 
                                                          
61 Moelong J Lexy, Metode Penelitian Kualitatif, (Bandung : Rosdakarya, 1997), hal 248. 
62 Miles Matthew B, dan Huberman Michael, Qualitative data Analysis; A Sourcebook of new 
methods, (London:Sage publication, Beverly Hills, 1984), hal 91. 
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memudahkan untuk memahami apa yang terjadi. Kemudian peneliti akan 
memaparkan hasil dari penelitiannya dengan cara pembuatan grafis atau 
penyajian dalam bentuk Microsoft power point yang nantinya data tersebut  
dapat memungkinkan adanya penarikan hasil kesimpulan dan pengambilan 
analisis untuk tindakan selanjutnya. 
c. Pengambilan keputusan atau verifikasi 
  Setelah data disajikan, kemudian dilakukan penarikan kesimpulan 
atau verifikasi. Untuk itu diusahakan mencari pola, model, tema, 
hubungan, persamaan serta hal-hal yang sering muncul, hipotesis dan 
sebagainya. Jadi dari data tersebut berusaha diambil kesimpulan. Setelah 
serangkaian metode penelitian yang digunakan oleh peneliti guna untuk 
mendapatkan data yang perlu untuk dianalisis yang pada metode 
selanjutnya peneliti akan mencari apakah data yang di ambil atau di teliti 
memiliki hubungan atau pola yang sering muncul serta hipotesis yang 
sama dengan penelitian terdahulunya. Kemudian peneliti akan melakukan 
pengambilan verifikasi atau kesesuaian data apakah data tersbut valid atau 
tidak. 
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 Periode pengumpulan data 
                  …………………………….  
    Reduksi data 
 Antisipasi  Selama    Setelah 
 
 
 Display Data Analisis 
 Selama Setelah 
 
 
 Kesimpulan/Verifikasi 
 Selama Setelah 
 
 
 
 
 
            Gambar 3.1 Komponen dalam Analisis data (flow model) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 3.2 Komponen Analisis Data 
 
Koleksi Data 
Reduksi Data 
Kesimpulan/ 
Verifikasi 
Display Data 
(Penyajian Data) 
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E. Kerangka Konseptual Penelitian 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
1.Senyum 
2.Sapa 
3.Salam 
4.Sopan 
5.Santun 
1.Clean 
2.Careful 
3.Charming 
4.Cheer 
5.Chummy 
1.Loyalitas kognitif 
2.Loyalitas Afektif 
3.Loyalitas Konatif 
4.Loyalitas Tindakan 
Indikator untuk mengukur Loyalitas 
konsumen  
1.Pembelian Ulang 
2.Kebiasaan mengkonsumsi merek tersebut 
3.Selalu menyukai merek tersebut 
4.Tetap memilih merek tersebut 
5.Yakin bahwa merek tersebut adalah yang terbaik 
6.Merekomendasikan merek tersebut kepada 
orang lain 
Rancangan Pelayanan Prima 
1.Regulasi layanan (service regulation) 
2.Fasilitas-fasilitas pelayanan (service facilities) 
3.Peranan Tim pengarah (advisory team) 
4.Mudah-murah-cepat-manfaat 
5. Budaya pemberian pelayanan 
PELAYANAN LOYALITAS 
Budaya STAR 
(Service, Target, Assurance 
Skill, Responsive) 
STRATEGI 
1. Perumusan strategi 
2. Implementasi Strategi 
3. Evaluasi Strategi 
 
1. Strategi Organisasi 
2. Strategi Program 
3. Strategi pendukung 
Sumber Daya 
4. Strategi 
kelembagaan 
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F. Kerangka Proses Berpikir 
 
Al-Quran dan Hadist 
1. Al-Quran 
a) Tentang Pengelolaan Zakat :  
(QS.Al-Baqarah [2]:110), (QS.At-Taubah 
[9]:60). 
b) Pelayanan : (Al-Maidah [6]:02), (Thaahaa 
[16]:44), (Al-Israa’ [15]:84). 
c) Strategi : (Shaad [23]:27), (Ash-Shaff 
[28]:04). 
d) Loyalitas : (Al-Mujaadilah [28]:22), (Al-
Mumtahanah [28]: 04). 
2. Hadist 
a) Tentang Pengelolaan Zakat : 
(HR.Bukhari Muslim) 
 
  
Studi Teoritik 
  
1. Pengelolaan Zakat : 
a) UU RI No.23 Tahun 2011 
b) Eri Sudewo (2004) 
c) Yusuf Qardhawi (2006) 
2. Amanah dalam Pengelolaan 
Zakat : 
Yusuf Qardhawi (2006) 
3. Pelayanan : 
a) Sri Fadhilah (2012) 
b) Taufiqurahman (2016) 
c) David Fred (2007) 
d) Gustian Juanda (2006) 
e) Ali Matopo (1978) 
f) KEP/MENPAN 
NO.KEP/25/M.PAN/2/2004 
g) Fandy Tjiptono (2001) 
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